







 Pada bab lima ini penulis akan mengambil kesimpulan dari hasil penelitian 
yang telah dilakukan. Selanjutnya, merumuskan implikasinya bagi pihak 
manajemen Transmart Carrefour, membuat saran serta memaparkan keterbatasan 
penelitian. 
A. Kesimpulan  
1. Hasil analisis pengaruh persepsi kualitas terhadap kepuasan pelanggan 
 Persepsi kualitas memiliki pengaruh yang positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. Artinya, semakin baik persepsi kualitas di 
Transmart Carrefour akan meningkatkan kepuasan pelanggan pada di 
Transmart Carrefour. 
2. Hasil analisis pengaruh persepsi kualitas dan kepuasan pelanggan terhadap 
loyalitas merek : 
a. Analisis persepsi kualitas terhadap loyalitas merek ini menunjukkan 
bahwa persepsi kualitas memiliki arti tidak berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas merek. Artinya, semakin baik persepsi 
kualitas pada Transmart Carrefour secara nyata tidak akan 
meningkatkan loyalitas merek Transmart Carrefour. 
b. Kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan 




pada Transmart Carrefour secara nyata akan meningkatkan loyalitas 
merek Transmart Carrefour. 
3. Hasil analisis peranan kepuasan pelanggan dalam memediasi pengaruh 
persepsi kualias terhadap loyalitas merek 
 Kepuasan pelanggan dapat memediasi pengaruh persepsi kualitas 
terhadap loyalitas merek Transmart Carrefour. Pengaruh persepsi kualitas 
terhadap loyalitas merek semakin besar (kuat) saat melalui kepuasan 
pelanggan. Artinya, untuk memaksimalkan loyalitas merek terlebih dahulu 
harus meningkatkan kepuasan pelanggan pada Transmart Carrefour, 
dimana kepuasan pelanggan dapat ditingkatkan melalui perbaikan persepsi 
kualitas Transmart Carrefour. 
 
B. Implikasi Manajerial 
 Peranan perilaku konsumen dalam sebuah ritel sangatlah penting. Dengan 
adanya perilaku konsumen, para pebisnis ritel harus benar – benar berusaha agar 
dapat menarik konsumen dan mampu bersaing dengan para pesaingnya. Sebagai 
salah satunya adalah Transmart Carrefour Hal ini dapat terjadi karena suatu 
loyalitas merek yang tinggi akan memberikan konstribusi positif terhadap 
besarnya konsumen yang akan berkunjung ke Transmart Carrefour ini. Usaha 
yang dilakukan untuk peningkatan loyalitas merek dapat dilakukan dengan 







 Hasil penelitian ini memberikan bukti yang empiris bahwa persepsi kualitas 
secara signifikan memiliki pengaruh yang posotif terhadap kepuasan pelanggan. 
Tidak hanya ini, dalam penelitian ini juga memberikan bukti bahwa peranan 
kepuasan pelanggan dapat memediasi pengaruh persepsi kualitas terhadap 
loyalitas merek. Artinya, Hasil penelitian ini memberikan bukti bahwa kepuasan 
pelanggan dapat memediasi pengaruh persepsi kualitas terhadap loyalitas merek 
Transmart Carrefour. Artinya, pengaruh persepsi kualitas terhadap loyalitas merek 
semakin besar (kuat) saat melalui kepuasan pelanggan ( mediated effect ) 
dibandingkan jika secara langsung ( direct effect ). Total efek (total pengaruh) 
menjadi lebih besar jika pada saat yang sama persepsi kualitas Transmart 
Carrefour dapat diperbaiki menjadi lebih baik dan mampu meningkatkan 
kepuasan pelanggan maupun terhadap loyalitas merek Transmart Carrefour. 
Berdasarkan hal tersebut maka penting bagi pihak Transmart Carrefour untuk 
selalu melakukan perbaikan dan penyesuaian model persepsi kualitas serta 
memberikan kepuasan pelanggan yang lebih dari pesaingnya agar dapat terus 




 Pada penelitian ini dibuktikan bahwa kepuasan pelanggan memediasi 
pengaruh persepsi kualitas terhadap loyalitas merek. Artinya tidak adanya 
hubungan antara persepsi kualitas dengan loyalitas merek, namun jika melewati 




itu sendiri. Dengan hal ini harus dipahami bahwa dalam mencapai loyalitas merek 
pada Transmart Carrefour harus meningkatkan kepuasan pelanggan. Berdasarkan 
hasil penelitian, kesimpulan dan implikasi manajerial di atas penulis merumuskan 
saran bagi pihak Transmart Carrefour untuk meningkatkan loyalitas merek 
melalui perbaikan dan pengembangan kepuasan pelanggan. Cara-cara yang dapat 
dilakukan antara lain adalah meningkatkan kepuasan pelanggan di Transmart 
Carrefour dengan memberikan fasilitas yang memadai lebih dari sebelumya, tata 
letak produk yang lebih menarik, penampilan para pegawai yang lebih menarik, 
memberikan sarana parkir yang memadai, serta memperkuat para karyawan agar 
lebih baik lagi kepada para konsumennya. Dengan demikian, maka loyalits akan 
terjalin antar konsumen dengan merek Transmart Carrefour sendiri. Karena 
dengan adanya loyalitas merek, maka ritel ini akan memberikan kekuatan untuk 
bersaing pada pesaingnya. 
 
D. Keterbatasan Penelitian 
 Penelitian ini terdapat beberapa keterbatasan. Yang pertama 
penilaian loyalitas merek pada penelitian ini menggunakan 2 faktor, 
variabel yang dipakai hanya persepsi kualitas dan kepuasan pelanggan 
saja, sedangkan masih banyak faktor lain yang mempengaruhi loyalitas 
merek. Kedua adanya keterbatasan penelitian dengan menggunakan 
kuesioner yaitu terkadang jawaban yang diberikan oleh sampel tidak 
menunjukkan keadaan sesungguhnya dan peneliti tidak bisa mengontrol 






digunakan perlu ditambah jumlahnya sehingga hasil lebih akurat karena 
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 PENGARUH PERSEPSI KUALITAS TERHADAP LOYALITAS MEREK DENGAN 
KEPUASAN PELANGGAN SEBAGAI VARIABEL MEDIASI 
 (Studi pada pelanggan Transmart Carrefour) 
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data penelitian yang sekiranya Bapak/Ibu/Sdr/I dapat membantunya. Atas kesediaannya saya 
ucapkan banyak terimakasih.    









A. KARAKTERISTIK DEMOGRAFI RESPONDEN 
1. Jenis Kelamin 







e. Dan lain – lain _____________________ 
3. Uang pengeluaran per bulan 
a. Rp. 1.000.000 – Rp. 1.500.000 
b. Rp. 1.500.000 – Rp. 2.000.000 
c. Rp. 2.000.000 – Rp. 2.500.000  
d. Lebih dari Rp. 2.500.000 
4. Usia 
a. 16 tahun  - 20 tahun 
b. 21 tahun – 25 tahun 
c. 26 tahun – 30 tahun 
d. Diatas 30 tahun 
5. Apakah anda pelanggan Carrefour? : a. Ya b. Tidak 
Jika Ya, sudah berapa lama anda menjadi pelanggan Carrefour ? 
a.  1 – 1,5 tahun 
b. 1,5 – 2 tahun 







Dibawah ini adalah pertanyaan mengenai persepsi kualitas, kepuasan pelanggan dan 
loyalitas merek. Bapak/Ibu/Sdr/I dipersilahkan untuk memilih salah satu dari 
beberapa alternatif jawaban yang telah disediakan dengan memberi tanda silang (X) 
atau cek list (√) pada salah satu jawaban.   
 Keterangan: 
SS = Sangat Setuju; S = Setuju; N = Netral; TS = Tidak Setuju; STS =  Sangat Tidak 
Setuju 
 
BAGIAN B : PERSEPSI KUALITAS 
No Pernyataan STS TS N S SS 
1 Karyawan Carrefour disiplin saat berada di depan 
pelanggan 
     
2 1. Kemampuan karyawan Carrefour melayani 
pelanggan dengan baik 
     
3 2. Karyawan Carrefour cepat dalam melayani 
pelanggan 
     
4 3. Karyawan Carrefour cepat tanggap dalam 
mengatasi keluhan konsumen 
     
5 4. Carrefour memiliki sistem pembayaran yang baik      
6 5. Carrefour memiliki citra yang baik dalam 
masyarakat 
     
7 6. Karyawan Carrefour ramah dalam melayani 
pelanggan 
     
8 7. Carrefour memiliki iklan layanan penawaran 
produk yang menarik 
     
9 8. Carrefour memiliki fasilitas toilet yang memadai      
10 9. Carrefour memiliki fasilitas yang bersih dan terawat      






12 1. Carrefour memiliki layanan telepon/email untuk 
menerima keluhan pelanggan 
     
13 10. Carrefour memiliki lokasi yang mudah dijangkau      
 
BAGIAN C : KEPUASAN PELANGGAN 
No Pernyataan STS TS N S SS 
1 Saya merasa puas dengan tata letak produk pada 
Carrefour  
     
2 1. Saya merasa puas dengan keramahan para 
karyawan di Carrefour  
     
3 Saya merasa puas dengan penampilan para 
karyawan di Carrefour 
     
4 Saya merasa puas dengan harga yang ditawarkan di 
Carrefour 
     
5 1. Saya merasa puas dengan pelayanan para karyawan 
di Carrefour 
     
6 Saya merasa puas dengan produk yang disediakan 
di Carrefour 
     
7 1. Saya merasa puas dengan sarana parkir yang 
diberikan oleh carrefour 
     
8 2. Saya merasa puas dengan keputusan saya untuk 
bertransaksi di Carrefour 
     
9 3. Secara keseluruhan, saya puas dengan pengalaman 
berbelanja saya di carefour 



















BAGIAN D : LOYALITAS MEREK 
No Pernyataan STS TS N S SS 
1 Carefour menyediakan kualitas layanan yang 
sangat baik jika dibandingkan dengan ritel modern 
lainnya. 
     
2 Tidak ada retail modern lain yang menyediakan 
layanan lebih baik dari Carrefour 
     
3 Carrefour memiliki keuntungan lebih banyak jika 
dibandingkan dengan retail modern lainnya 
     
4 Saya senang berbelanja di Carrefour      
5 Saya lebih menyukai merek Carefour dibandingkan 
dengan retail modern lainnya 
     
6 Saya akan tetap memilih Carrefour sebagai tempat 
untuk berbelanja jika retail modern lainnya 
menawarkan produk dengan harga yang lebih 
murah 
     
7 carefour akan menjadi pilihan utama saya dalam 
berbelanja 
     
8 Saya berniat untuk terus menjadikan carrefour 
sebagai pilihan belanja utama 
     
9 Saya menganggap bahwa saya adalah pelanggan 
setia carrefour 
     
10 Saya tidak akan membeli produk di retail sejenis 
lainnya lain jika produk yang sama  tersebut 
tersedia di carrefour 

















































1 1 1 2 1 1 1 5 5 
2 2 1 2 1 1 3 5 5 
3 2 2 2 1 1 3 4 4 
4 1 2 2 4 1 1 4 4 
5 2 1 2 1 1 3 4 3 
6 1 2 2 1 1 3 4 4 
7 1 2 2 2 1 3 4 4 
8 1 1 2 1 1 3 5 5 
9 2 2 2 2 1 3 4 2 
10 2 1 1 2 1 3 4 4 
11 2 1 2 1 1 3 4 4 
12 1 1 1 1 1 3 4 4 
13 2 1 1 1 1 3 5 5 
14 2 1 1 1 1 1 4 4 
15 1 1 1 1 1 3 4 4 
16 2 1 1 1 1 1 4 4 
17 2 1 1 1 2 1 3 3 
18 2 1 2 3 1 3 4 4 
19 1 2 2 1 1 3 4 4 
20 2 2 1 1 2 1 4 5 
21 2 1 2 3 1 3 4 3 
22 1 1 4 1 2 3 4 4 
23 1 2 2 4 1 3 3 3 
24 2 1 2 1 1 3 4 4 
25 2 1 2 4 1 2 5 5 
26 2 1 1 3 1 1 4 4 
27 1 2 2 1 1 3 3 2 
28 2 2 1 1 1 3 4 4 
29 2 1 2 1 1 1 4 4 
30 1 2 2 1 1 3 4 4 
31 2 1 1 3 1 3 3 3 
32 2 1 2 1 1 2 4 4 
33 2 1 1 2 1 3 3 3 
34 2 1 2 1 2 1 3 3 
35 2 2 2 2 1 2 4 4 
36 2 1 2 3 1 3 4 4 
37 2 1 2 1 1 3 3 4 
38 2 1 2 1 1 3 4 4 
39 2 2 1 1 1 1 4 4 
40 1 1 2 1 1 1 4 4 
41 2 2 1 1 2 1 2 4 
42 2 2 2 1 1 3 4 3 


















44 1 2 2 1 1 2 4 4 
45 2 1 1 2 2 1 4 3 
46 2 2 1 1 2 1 4 3 
47 1 1 1 2 1 3 4 3 
48 2 1 1 1 1 1 4 2 
49 1 1 1 1 2 3 4 5 
50 1 1 2 1 1 3 5 4 
51 2 1 1 1 1 3 4 2 
52 1 1 1 1 1 1 2 4 
53 1 1 1 1 1 1 2 4 
54 1 1 1 2 1 3 4 5 
55 1 1 1 2 1 1 4 4 
56 2 2 2 2 1 1 4 4 
57 2 1 2 2 1 1 4 4 
58 1 1 2 1 1 3 4 4 
59 2 1 2 2 1 2 4 4 
60 1 2 2 2 1 1 3 5 
61 2 1 1 1 2 1 4 4 
62 1 1 2 1 1 2 4 4 
63 1 1 2 2 1 2 4 4 
64 2 1 1 1 2 1 4 4 
65 2 2 2 1 1 3 5 5 
66 1 1 1 1 1 2 3 3 
67 1 1 1 1 1 3 4 4 
68 2 1 2 1 1 2 4 4 
69 2 1 1 1 2 1 2 3 
70 2 1 1 3 1 3 4 4 
71 2 2 1 1 1 3 5 4 
72 2 1 1 1 1 1 3 4 
73 2 1 1 2 1 3 3 3 
74 1 1 2 1 1 2 4 5 
75 2 2 2 4 1 3 4 4 
76 1 2 2 1 1 2 5 5 
77 2 2 2 3 1 1 4 4 
78 2 1 2 1 1 1 4 4 
79 2 1 2 1 1 1 4 4 
80 1 2 2 3 2 3 2 2 
81 2 2 2 4 2 1 3 3 
82 2 1 2 1 1 3 3 3 
83 2 1 2 3 1 3 4 3 
84 2 1 2 2 1 3 4 4 
85 2 1 2 3 1 3 4 3 

















87 2 1 2 3 1 3 4 5 
88 1 2 4 4 1 3 5 4 
89 2 1 2 2 1 3 4 4 
90 1 1 2 1 1 1 4 4 
91 2 1 1 2 1 3 4 4 
92 1 2 2 1 1 2 4 3 
93 1 2 2 2 1 2 5 4 
94 2 2 2 1 1 1 4 4 
95 1 2 2 4 1 3 4 5 
96 1 2 3 3 1 2 4 5 
97 2 1 2 1 1 3 3 4 
98 1 1 2 1 1 1 5 4 
99 2 1 2 1 1 2 4 2 
100 2 2 1 1 2 1 4 4 
101 2 2 1 1 1 3 4 4 
102 2 1 2 2 1 3 5 5 
103 1 1 2 2 1 3 4 4 
104 2 1 2 2 1 3 2 4 
105 2 1 2 1 1 3 5 4 
106 1 1 2 1 1 1 4 4 
107 1 1 2 4 1 1 5 5 
108 1 2 2 1 1 1 3 4 
109 2 1 2 1 1 1 4 4 
110 1 2 2 2 2 1 3 3 
111 1 1 2 2 1 1 5 5 
112 2 2 2 2 2 3 2 3 
113 1 2 3 2 1 1 4 5 
114 2 2 2 2 1 2 3 3 
115 1 1 2 2 1 1 4 4 
116 2 2 2 3 1 1 3 3 
117 2 2 2 2 1 3 4 4 
118 2 1 2 2 1 3 4 4 
119 2 1 2 2 1 3 3 4 
120 1 1 2 2 2 3 2 4 
121 2 1 2 2 1 3 4 3 
122 2 2 2 2 2 1 3 4 
123 1 2 2 2 1 2 3 3 
124 2 1 1 2 1 3 3 4 
125 2 1 2 3 1 3 3 4 
126 2 1 1 2 2 1 3 3 
127 1 2 2 1 1 3 4 4 
128 1 3 3 4 2 3 1 1 


















130 2 1 2 4 1 3 3 2 
131 1 2 2 1 1 1 3 2 
132 1 2 3 2 1 2 4 5 
133 1 1 2 1 1 2 4 5 
134 1 3 3 3 1 2 5 5 
135 1 2 3 3 1 1 4 5 
136 1 2 2 2 1 2 4 4 
137 1 1 2 2 1 1 4 5 
138 1 1 2 1 1 3 5 5 
139 1 1 2 1 1 1 5 5 
140 1 1 2 3 1 2 4 4 
141 1 1 2 1 1 1 4 4 
142 1 2 3 3 1 3 4 4 
143 1 2 3 3 1 3 5 4 
144 1 2 3 3 1 2 5 5 
145 1 1 2 1 1 2 4 4 
146 2 1 1 1 1 2 2 3 
147 2 2 2 2 2 1 3 2 
148 1 1 1 1 1 3 4 4 
149 1 2 2 1 1 3 4 4 





















  PK.3 PK.4 PK.5 PK.6 PK.7 PK.8 PK.9 PK.10 PK.11 PK.12 PK.13 KP.1 KP.2 KP.3 
1 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 
2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
3 4 3 5 4 4 4 2 4 5 4 4 4 4 4 
4 4 4 3 3 4 4 3 4 5 3 4 4 4 4 
5 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 3 
6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 
7 4 4 4 4 4 4 1 2 4 2 4 4 4 4 
8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
9 3 3 5 4 4 4 2 4 4 3 4 5 4 3 
10 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 3 
11 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 
12 4 4 4 4 4 2 4 5 5 2 4 2 4 4 
13 5 4 5 4 5 5 4 4 4 2 5 5 5 5 
14 2 2 3 3 4 4 2 3 3 3 5 4 4 2 
15 2 2 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 
16 5 5 5 5 5 2 4 5 4 5 5 5 5 2 
17 3 2 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 
18 4 4 5 4 4 2 5 5 5 4 5 5 4 4 
19 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 
20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 4 5 5 
21 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 
22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 
23 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 
24 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 2 5 5 
25 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 
26 4 4 3 3 4 4 2 3 4 4 5 4 5 4 
27 2 3 4 4 3 4 5 4 4 3 2 4 3 4 
28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
29 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
30 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 
31 3 2 4 2 3 4 4 4 4 3 5 4 3 3 
32 2 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 3 
33 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 3 
34 2 2 3 3 4 2 3 4 3 2 3 3 3 2 
35 3 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 
36 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 
37 4 4 5 4 4 5 5 5 5 3 4 4 2 5 
38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
39 4 4 4 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 
40 5 5 3 4 4 3 5 5 4 4 3 4 4 5 
41 4 2 5 4 4 4 5 5 5 2 5 5 2 4 
42 3 2 2 4 3 4 1 3 3 3 5 5 4 2 









PK.3 PK.4 PK.5 PK.6 PK.7 PK.8 PK.9 PK.10 PK.11 PK.12 PK.13 KP.1 KP.2 KP.3 
44 5 4 3 4 4 3 4 5 4 4 5 5 4 4 
45 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 
46 2 3 2 4 3 3 1 3 3 2 3 4 3 3 
47 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 
48 2 2 4 4 1 1 2 2 2 2 5 4 4 4 
49 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 
50 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 
51 2 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 
52 3 4 5 5 5 4 2 4 3 3 3 3 3 2 
53 3 4 5 5 5 4 2 4 3 3 3 3 3 2 
54 5 5 4 4 4 3 5 3 4 5 5 5 4 5 
55 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
56 2 4 4 2 4 5 4 4 4 4 5 4 4 2 
57 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
58 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
59 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
60 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 3 4 4 
61 4 4 2 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 
62 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 
63 4 4 5 5 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 
64 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 
65 5 2 2 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 2 
66 2 2 3 4 3 2 3 3 2 2 1 4 3 4 
67 4 3 4 4 5 2 2 4 4 4 4 4 4 3 
68 4 4 4 5 4 5 5 4 4 2 4 2 4 4 
69 2 2 3 3 3 4 3 4 4 4 2 4 3 3 
70 2 2 4 4 2 2 2 4 2 4 5 5 4 4 
71 5 4 4 5 5 4 5 2 4 4 5 5 5 5 
72 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 
73 3 3 4 4 4 3 2 3 3 2 3 3 3 3 
74 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 
75 4 3 5 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 
76 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 
77 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
78 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 
79 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 
80 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 
81 2 2 3 4 3 3 3 4 4 5 5 3 3 3 
82 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 
83 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 5 
84 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
85 3 2 4 4 4 3 5 3 3 5 4 5 4 4 










PK.3 PK.4 PK.5 PK.6 PK.7 PK.8 PK.9 PK.10 PK.11 PK.12 PK.13 KP.1 KP.2 KP.3 
87 5 4 4 5 5 4 5 2 2 4 4 5 4 4 
88 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 
89 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 
90 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
91 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 
92 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 
93 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 
94 4 4 5 5 4 5 3 4 4 3 4 4 4 4 
95 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 
96 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 
97 4 5 4 3 4 4 2 2 3 3 4 4 4 3 
98 4 4 3 4 5 5 5 5 4 3 4 3 4 3 
99 2 1 4 4 4 4 2 2 2 4 4 5 2 2 
100 3 2 3 4 2 4 3 4 4 4 3 4 4 4 
101 3 2 2 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 
102 4 4 4 4 5 3 5 4 4 4 4 4 4 4 
103 2 4 5 4 4 5 5 4 4 2 4 5 4 4 
104 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 
105 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 
106 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 
107 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
108 2 3 4 4 3 2 5 5 4 3 2 2 4 4 
109 4 4 4 5 3 4 4 4 5 3 4 3 4 4 
110 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 
111 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 
112 3 4 4 2 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 
113 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 
114 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 
115 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 
116 4 3 5 3 3 2 3 3 3 4 3 2 3 3 
117 5 5 1 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
118 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 
119 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 
120 4 4 2 2 4 2 4 4 2 4 5 4 4 4 
121 3 3 4 4 3 2 4 4 4 3 3 4 3 4 
122 5 4 5 5 4 2 3 2 3 2 5 4 3 3 
123 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 
124 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 5 5 4 4 
125 4 3 5 5 4 4 4 5 4 3 5 4 4 4 
126 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
127 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 
128 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 









  PK.3 PK.4 PK.5 PK.6 PK.7 PK.8 PK.9 PK.10 PK.11 PK.12 PK.13 KP.1 KP.2 KP.3 
130 2 2 4 3 3 2 3 4 4 3 3 3 3 3 
131 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 
132 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 
133 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 
134 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 
135 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 
136 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 
137 2 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 
138 5 5 5 5 4 4 2 4 4 4 5 4 4 4 
139 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 
140 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 
141 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 
142 5 3 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 
143 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 
144 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
145 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
146 3 3 4 4 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 
147 2 1 2 2 2 5 5 4 4 3 5 4 2 3 
148 5 2 4 4 5 5 2 2 4 2 1 5 4 2 
149 2 3 5 3 5 1 3 4 4 3 5 4 4 3 

























  KP.4 KP.5 KP.6 KP.7 KP.8 KP.9 LM.1 LM.2 LM.3 LM.4 LM.5 LM.6 LM.7 
1 5 5 5 5 1 1 5 5 5 5 5 5 5 
2 4 5 5 5 4 5 5 3 3 4 3 3 3 
3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 2 3 
5 3 3 4 4 4 4 3 2 2 4 2 2 1 
6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 
7 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 
8 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 
9 4 4 5 2 4 5 5 4 5 4 5 3 5 
10 3 4 4 4 4 4 3 2 3 3 3 2 2 
11 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 2 
12 2 4 4 4 4 4 5 2 2 4 4 2 4 
13 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 
14 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 3 
15 1 5 5 5 5 5 5 2 1 2 1 1 1 
16 2 4 4 4 4 5 2 1 1 4 2 1 1 
17 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3 3 2 2 
18 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 3 
19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
20 5 5 5 5 5 5 4 4 1 3 1 1 1 
21 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 2 
22 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
23 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 
24 4 4 5 5 5 4 5 2 4 5 2 5 4 
25 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
26 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 
27 4 3 4 5 4 4 2 2 3 4 3 4 2 
28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 
29 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 2 2 
30 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 
31 4 3 5 3 4 4 4 3 3 4 3 2 3 
32 2 4 4 5 3 3 3 3 2 2 2 1 1 
33 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 2 3 
34 4 2 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 4 
35 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 
36 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 
37 5 4 5 4 5 5 4 3 4 5 5 5 5 
38 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 4 4 
39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
40 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 5 4 
41 2 2 3 2 2 4 5 2 2 4 2 2 2 
42 1 3 4 4 3 3 4 3 3 4 2 2 1 









  KP.4 KP.5 KP.6 KP.7 KP.8 KP.9 LM.1 LM.2 LM.3 LM.4 LM.5 LM.6 LM.7 
44 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 1 
45 2 4 4 4 4 4 4 2 2 3 3 2 2 
46 2 2 4 1 2 2 2 2 2 2 3 3 1 
47 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
48 1 4 2 2 2 2 1 1 1 2 1 1 1 
49 2 5 5 5 5 5 5 2 2 5 2 2 2 
50 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 
51 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 2 2 2 
52 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 2 4 
53 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 2 4 
54 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 
55 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
56 4 2 4 4 4 4 4 4 4 5 2 4 4 
57 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
58 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
59 4 4 4 4 4 4 2 2 3 4 2 2 2 
60 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 
61 2 4 4 2 2 4 4 4 4 4 2 2 1 
62 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
63 5 4 4 2 3 3 4 3 4 4 4 4 2 
64 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 
65 3 4 5 5 5 4 4 2 1 3 1 2 2 
66 3 3 4 3 3 3 3 2 2 2 2 1 1 
67 4 4 4 2 4 4 4 2 2 3 2 2 2 
68 2 4 2 4 2 3 2 3 2 4 3 2 2 
69 2 4 4 2 3 4 3 2 3 2 2 2 1 
70 1 2 4 2 2 4 4 2 1 4 2 1 5 
71 2 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 2 2 
72 2 3 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 
73 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 
74 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 
75 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 
76 4 5 5 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 
77 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
78 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
79 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 
80 3 2 2 1 2 2 1 2 2 2 2 4 4 
81 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
82 3 3 3 3 3 2 3 3 4 3 5 3 3 
83 3 4 5 5 2 4 5 4 4 4 4 4 3 
84 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 
85 4 4 4 5 4 4 4 2 4 3 2 3 3 









  KP.4 KP.5 KP.6 KP.7 KP.8 KP.9 LM.1 LM.2 LM.3 LM.4 LM.5 LM.6 LM.7 
87 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 
88 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 
89 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 
90 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 
91 3 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 4 2 
92 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 
93 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 
94 3 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 
95 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 
96 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
97 2 4 4 3 3 3 2 2 2 3 2 4 1 
98 4 4 5 3 4 5 3 5 5 4 4 4 5 
99 4 2 4 4 4 4 2 2 2 4 2 2 2 
100 4 4 5 4 4 5 1 1 1 1 1 1 1 
101 2 4 4 4 4 4 2 2 2 4 2 2 1 
102 3 5 5 3 5 4 4 3 3 4 2 3 3 
103 4 4 4 2 4 4 2 2 2 4 4 2 2 
104 2 4 4 2 4 4 4 2 3 4 3 3 3 
105 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 
106 4 4 4 2 3 4 3 3 3 4 3 3 2 
107 5 5 5 5 5 5 2 2 2 4 2 1 1 
108 2 3 4 5 3 3 3 4 3 4 4 4 3 
109 3 4 4 4 4 4 3 2 3 4 3 2 1 
110 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 2 
111 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 
112 2 4 4 4 4 4 1 1 2 4 2 1 1 
113 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 
114 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 
115 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 
116 2 3 4 4 3 3 3 2 3 3 3 2 1 
117 2 5 5 5 3 5 5 4 2 5 3 5 1 
118 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
119 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 
120 2 4 2 4 4 4 2 4 4 4 2 2 2 
121 2 4 4 4 3 4 3 3 2 4 3 3 2 
122 1 3 4 3 4 4 2 3 1 3 2 1 1 
123 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 
124 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 
125 2 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 1 
126 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 
127 4 4 3 4 4 5 4 2 2 4 3 3 2 
128 1 1 2 2 2 1 2 1 1 1 1 1 1 









  KP.4 KP.5 KP.6 KP.7 KP.8 KP.9 LM.1 LM.2 LM.3 LM.4 LM.5 LM.6 LM.7 
130 3 3 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 
131 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 
132 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
133 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 
134 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 
135 4 4 4 5 4 5 4 4 2 4 2 4 2 
136 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 
137 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 5 2 4 
138 2 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 2 
139 2 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 2 
140 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 
141 5 5 4 4 4 4 4 4 3 5 2 4 4 
142 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 2 4 4 
143 4 3 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 
144 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 2 
145 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 
146 2 3 2 4 3 3 2 2 2 3 2 2 2 
147 1 2 3 4 2 2 3 3 2 2 2 1 1 
148 1 4 2 5 4 4 2 2 4 4 4 4 5 
149 2 4 5 5 3 4 4 4 2 5 4 4 5 

























LM.8 LM.9 LM.10 
1 5 5 5 
2 3 3 3 
3 4 4 4 
4 3 3 3 
5 2 1 2 
6 4 4 4 
7 4 4 4 
8 5 5 5 
9 4 3 4 
10 2 2 2 
11 3 3 3 
12 2 4 4 
13 4 5 5 
14 3 2 4 
15 1 1 1 
16 1 1 1 
17 3 3 2 
18 4 4 4 
19 4 4 4 
20 1 1 3 
21 2 2 2 
22 4 4 4 
23 4 3 4 
24 5 5 2 
25 4 4 4 
26 4 4 3 
27 3 2 2 
28 2 2 2 
29 2 2 2 
30 3 4 3 
31 2 2 2 
32 1 1 1 
33 3 3 3 
34 3 3 2 
35 4 3 3 
36 4 4 4 
37 4 4 3 
38 4 4 2 
39 4 4 4 
40 3 3 2 
41 2 2 2 
42 2 2 1 








  LM.8 LM.9 LM.10 
44 3 3 3 
45 2 2 2 
46 1 1 1 
47 4 4 4 
48 1 1 1 
49 2 4 2 
50 4 5 5 
51 4 2 2 
52 3 2 4 
53 3 2 4 
54 3 1 2 
55 4 4 4 
56 4 4 4 
57 4 4 4 
58 4 5 4 
59 2 2 2 
60 3 3 4 
61 1 1 1 
62 4 4 4 
63 3 2 3 
64 3 3 3 
65 2 2 2 
66 3 2 3 
67 2 1 2 
68 2 2 2 
69 2 2 2 
70 2 1 2 
71 2 2 2 
72 2 2 2 
73 3 3 3 
74 4 4 5 
75 4 3 4 
76 4 3 3 
77 4 4 4 
78 4 4 4 
79 3 3 3 
80 4 4 4 
81 3 3 3 
82 2 1 2 
83 4 4 4 
84 4 2 1 
85 4 4 3 








  LM.8 LM.9 LM.10 
87 4 4 4 
88 4 4 4 
89 4 5 4 
90 3 3 3 
91 3 3 2 
92 3 3 3 
93 4 4 4 
94 4 3 4 
95 5 4 5 
96 4 4 4 
97 2 2 2 
98 5 5 4 
99 2 2 2 
100 1 1 1 
101 2 2 2 
102 4 4 2 
103 2 4 4 
104 3 3 3 
105 5 5 5 
106 3 3 2 
107 1 1 1 
108 3 3 2 
109 2 2 1 
110 2 2 2 
111 4 4 5 
112 1 1 1 
113 4 4 4 
114 3 3 2 
115 4 4 5 
116 2 2 2 
117 4 4 2 
118 4 4 4 
119 2 2 2 
120 2 3 3 
121 3 2 3 
122 2 3 1 
123 3 3 3 
124 5 5 4 
125 1 2 2 
126 3 2 3 
127 3 4 2 
128 1 2 1 








  LM.8 LM.9 LM.10 
130 3 2 3 
131 3 3 2 
132 4 4 4 
133 4 4 4 
134 5 5 5 
135 4 5 4 
136 4 4 4 
137 4 4 5 
138 4 4 4 
139 4 2 5 
140 4 4 4 
141 4 4 4 
142 4 4 4 
143 4 4 4 
144 4 4 4 
145 4 4 4 
146 2 1 2 
147 2 1 1 
148 5 2 2 
149 2 3 4 




























Scale : ALL VARIABLES 
 
Case Processing Summary 
  N % 
Cases Valid 30 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 30 100.0 












Scale Mean if 
Item Deleted 





Alpha if Item 
Deleted 
PK1 48.00 43.310 .714 .874 
PK2 48.13 40.809 .703 .870 
PK3 48.17 40.833 .642 .873 
PK4 48.23 40.116 .686 .870 
PK5 48.07 41.168 .503 .881 
PK6 48.00 43.310 .629 .876 
PK7 47.83 42.075 .825 .869 
PK8 48.17 43.592 .435 .892 
PK9 48.30 38.907 .547 .882 
PK10 47.93 41.099 .681 .871 
PK11 47.83 42.075 .675 .873 
PK12 48.30 40.907 .533 .879 








Mean Variance Std. Deviation N of Items 









Scale : ALL VARIABLES 
 
Case Processing Summary 
  N % 
Cases Valid 30 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 30 100.0 













Mean Variance Std. Deviation N of Items 






Scale Mean if 
Item Deleted 





Alpha if Item 
Deleted 
KP1 32.17 13.247 .530 .759 
KP2 32.03 13.068 .591 .725 
KP3 32.53 12.671 .438 .745 
KP4 32.63 13.206 .508 .770 
KP5 32.17 12.626 .727 .709 
KP6 31.97 12.999 .738 .714 
KP7 32.10 13.334 .411 .748 
KP8 32.33 13.264 .394 .751 





Scale : ALL VARIABLES 
 
Case Processing Summary 
  N % 
Cases Valid 30 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 30 100.0 












Scale Mean if 
Item Deleted 





Alpha if Item 
Deleted 
LM1 29.73 75.651 .501 .950 
LM2 30.40 69.834 .710 .942 
LM3 30.37 66.930 .829 .937 
LM4 29.83 75.868 .571 .948 
LM5 30.30 68.286 .794 .939 
LM6 30.57 65.909 .827 .937 
LM7 30.67 64.092 .910 .933 
LM8 30.57 65.840 .878 .934 
LM9 30.60 65.283 .826 .937 






Mean Variance Std. Deviation N of Items 































Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid laki-laki 69 46.0 46.0 46.0 
perempuan 81 54.0 54.0 100.0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid S1/Diploma 93 62.0 62.0 62.0 
SMA/sederajat 54 36.0 36.0 98.0 
S2/S3 3 2.0 2.0 100.0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 16 tahun - 20 tahun 40 26.7 26.7 26.7 
21 tahun - 25 tahun 98 65.3 65.3 92.0 
26 tahun - 30 tahun 9 6.0 6.0 98.0 
Diatas 30 tahun 3 2.0 2.0 100.0 








Pengeluaran per bulan  
 
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Rp.1.000.000-Rp.1.500.000 77 51.3 51.3 51.3 
Rp.1.500.000-Rp.2.000.000 41 27.3 27.3 78.7 
Rp.2.000.000-Rp.2.500.000 21 14.0 14.0 92.7 
Diatas Rp.2.500.000  11 7.3 7.3 100.0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Ya 127 84.7 84.7 84.7 
Tidak 23 15.3 15.3 100.0 
Total 150 100.0 100.0  
 
Lama menjadi pelanggan 
 
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 1 - 1,5 tahun 53 35.3 35.3 35.3 
1,5 - 2 tahun 25 16.7 16.7 52.0 
Lebih dari 2 tahun 72 48.0 48.0 100.0 























































Model Variables Entered 
Variables 
Removed Method 
1 Persepsi_Kualitasa . Enter 
a. All requested variables entered.  
b. Dependent Variable: Kepuasan_pelanggan 
 
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .850a .722 .720 2.880 




Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 3183.154 1 3183.154 383.738 .000a 
Residual 1227.680 148 8.295   
Total 4410.833 149    
a. Predictors: (Constant), Persepsi_Kualitas    








t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 5.375 1.502  3.579 .000 
Persepsi_Kualitas .580 .030 .850 19.589 .000 









































a. All requested variables entered.  
b. Dependent Variable: Loyalitas_merek 
 
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .571a .326 .317 7.325 
a. Predictors: (Constant), Kepuasan_pelanggan, Persepsi_Kualitas 
 
ANOVAb 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 3810.093 2 1905.047 35.505 .000a 
Residual 7887.380 147 53.656   
Total 11697.473 149    
a. Predictors: (Constant), Kepuasan_pelanggan, Persepsi_Kualitas  







t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) -.624 3.982  -.157 .876 
Persepsi_Kualitas .264 .143 .237 1.848 .067 
Kepuasan_pelanggan .578 .209 .355 2.767 .006 
a. Dependent Variable: Loyalitas_merek     
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